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PENGARUH KEPRIBADIAN MEREK DAN PENGALAMAN 
MEREK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DAN  
LOYALITAS MEREK MACBOOK PRO APPLE  
DI SURABAYA 
 
ABSTRAK 
 
Penelitian yang dilakukan ini bertujuan untuk mengetahui hubungan 
serta pengaruh kepribadian merek dan pengalaman merek terhadap kepuasan 
konsumen dan loyalitas merek MacBook Pro Apple di Surabaya. Penelitian 
ini menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM). Teknik 
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling. 
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 150 responden. 
Karakteristik sampel dalam penelitian ini yaitu konsumen yang pernah 
menggunakan MacBook Pro Apple dalam 1 tahun terakhir, dan berusia 
minimum 22 tahun (diasumsikan responden telah bekerja). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepribadian merek 
berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen, 
pengalaman merek berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan 
konsumen, kepribadian merek berpengaruh signifikan dan positif terhadap 
loyalitas merek, pengalaman merek berpengaruh signifikan dan positif 
terhadap loyalitas merek, dan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan 
dan positif terhadap loyalitas merek MacBook Pro Apple di Surabaya. Hasil 
ini diperkuat dengan hasil uji validitas, reliabilitas dan pengujian kecocokan 
model pada masing-masing indikator pada setiap variabel.  
 
Kata Kunci: Kepribadian Merek, Pengalaman Merek, Kepuasan 
Konsumen, Loyalitas Merek. 
 
xv 
THE EFFECT OF BRAND PERSONALITY AND BRAND 
EXPERIENCE ON CUSTOMER SATISFACTION AND 
BRAND LOYALTY MACBOOK PRO APPLE 
IN SURABAYA 
 
ABSTRACT 
 
This research aims to determine the relationship and influence of 
brand personality and brand experience on consumer satisfaction and brand 
loyalty Apple MacBook Pro in Surabaya. This study using Structural 
Equation Modeling (SEM). The sampling technique in this study using 
purposive sampling. The sample used in this study were 150 respondents. 
Characteristics of the sample in this research that customers who have used 
Apple MacBook Pro in the last 1 year, and a minimum age of 22 years 
(assuming the respondents had worked). 
The results showed that the brand personality significant and 
positive impact on consumer satisfaction, brand experience significant and 
positive impact on consumer satisfaction, brand personality significant and 
positive impact on brand loyalty, brand experience significant and positive 
impact on brand loyalty, and customer satisfaction have significant influence 
and positively to the brand loyalty of Apple MacBook Pro in Surabaya. These 
results were confirmed by test results validity, reliability and compatibility 
testing of models in each of the indicators in each variable. 
 
Key Words: Brand Personality, Brand Experience, Customer Satisfaction, 
Brand Loyalty. 
